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摘 要
国内民营医院的发展一直面临着管理混乱、能力缺失、没有优势特色等一系
列的问题，加上政策环境不利，使得民营医院难以得到长足发展。近几年，政府
对社会办医越来越重视，并颁布了一系列政策，使得民营医院迎来了前所未有的
机遇。找准战略定位，提升管理效率是民营医院抓住政策机遇寻求发展的两盏明
灯，而其中符合医院战略定位的绩效评价体系是将战略落地并进行有效管理的重
要手段。本文在分析福建 W医院的内外部环境，已确定 W 医院发展战略的前提
下，构建了基于平衡计分卡的绩效评价指标体系，从医院、科室、岗位三个层面
分析了考核指标的建立。本文将平衡计分卡应用于我国民营医院的战略管理与绩
效管理，并在平衡计分卡的设计中引入了医院知识管理的思路，以平衡计分卡的
学习与成长维度作为契合点，将平衡计分卡与知识管理相结合，提出了建立基于
知识管理的信息系统的建议，为医院适应互联网时代的发展提供了思路；通过分
析民营医院绩效评价存在的问题，尝试用平衡计分卡来构建我国民营医院的战略
绩效评价指标体系，希望为我国民营医院实施平衡计分卡提供了实践指导，促进
民营医院战略的落地以及绩效评价的科学合理性。
关键词：民营医院；平衡计分卡；知识管理；绩效评价指标；福建W 医院
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Abstract
The development of private hospitals has been facing a series of problems like
management confusion, lack of ability, without advantage characteristic, as well as
unfavorable policy environment, which made it difficult to obtain long-term
development. In recent years, government paid more attention to social capital and a
series of policies were promulgated,so that private hospitals ushered in an
unprecedented opportunity. Focusing on strategic positioning and improving
management efficiency are two lights for private hospital to seek development by this
opportunity. Therefore, strategic positioning and management model are very
important for private hospitals. This article combined internal and external
environment of Fujian W hospital to define its development strategy, and built a
performance evaluation indexes system based on balanced scorecard. It analyzed
assessment indicators from hospitals, departments and position three levels. This
article applied Balanced Scorecard to strategic management and performance
management of private hospitals, which has started a new area of BSC as tools and
methods, enriched the theory of Balanced Scorecard. This article also introduced
hospital knowledge management ideas in designing Balanced Scorecard, which
integrating balanced scorecard and knowledge management with learning and growth
dimensions of the balanced scorecard as a meeting point. It stressed cultivation and
management for knowledge-based personal, and proposed establishing an information
system based on knowledge management, which provides a guideline for hospitals to
adapt to the Internet economy era. Through analyzing performance evaluation
problems of private hospitals, we try to build a strategic performance evaluation
system of private hospitals based on Balanced Scorecard, which may provide a
practical guidance for the implementation of Balanced Scorecard in private hospitals
in China, and promote the carrying out of private hospitals strategy and the
rationalization of performance evaluation.
Key words: Private Hospital；BSC；Knowledge Management；
Performance Evaluation；Fujian W Hospital
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第 1 章 引言
在中国现有医疗体系中，由于公立医院强有力的资金及政策支持，民营医院
只能在夹缝中生存。民营医院的战略定位和管理模式非常重要，需要找到一个平
衡点，利用自身的特色，在专科发展、品质管理和基层服务等很多大型公立医院
欠缺的方面运筹帷幄。
民营医院经过近 30年的技术累积和市场发展，仍面临着生存危机，除了政
策环境对民营医院的发展不利之外，医院能力的缺失、没有优势特色的医疗质量
卖点、不做医疗服务实力的提升创新、依然坚持医疗服务低价策略游戏规则、忽
视正规化管理等都是阻碍民营医院发展的关键原因。只有医疗服务质量与运营业
绩管理都往消费者认可的方向前进才是民营医院的生存之道，民营医院的良性发
展，需从行业背景、区域位置、市场环境、医院竞争力、财务状况、消费者需求、
医疗服务实力等方面来考量。
民营医院绩效管理有利于医院的发展和进步，也有利于医院突破传统的瓶颈
在竞争中获得有利地位，把绩效管理与医院的长期发展战略相结合，才能获得更
高的成效，而其中绩效评价指标选择的适当与否尤为重要。如何在民营医院中建
立起一套与战略目标相一致，公平、完善、合理、科学的绩效管理指标体系是目
前民营医院需要解决的重要问题。
1.1 研究目的
本文以福建省某二级甲等民营综合医院为例，着重探讨民营医院如何运用平
衡计分卡进行绩效评价指标设计，实现战略目标。根据本文的研究背景，研究目
的为：
一、借鉴目前国内外医院所采用的绩效评价理论和实践的现状，探讨平衡计
分卡在我国民营医院内实施的可行性。
二、调查福建 W 医院的绩效考核现状，发现其存在的问题，寻找改进的方
向。
三、通过分析W 医院的内外部环境，明确 W医院的发展战略，利用平衡计
分卡，为W 医院设计绩效评价指标体系，构建能使战略落地的绩效评价指标体
系，以期为民营医院的战略落地和绩效评价指标设计提供思路。
四、通过分解W 医院的战略目标，构建医院科室及岗位层面的评价指标。
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
福建 W医院绩效评价指标体系设计研究
2
1.2 研究方法
文献研究法。通过文献研究，对国内外医院绩效评价理论、医院知识管理以
及平衡计分卡应用等方面的研究进行了回顾总结，为本案例平衡计分卡各维度指
标的构建提供理论依据。
定性研究。定性研究是一种探索性研究方法，主要是来定义问题或寻找处理
问题的途径。本项目中具体采用深度访谈的形式来进行定性研究。深度访谈是一
种直接、个人的访问，可以深入挖掘信息，通过阶梯前进的提问，隐蔽探寻受访
者的真实想法。通过咨询专家、逻辑推理、归纳等分析方法，理论推导平衡计分
卡四个维度的绩效衡量指标。深度访谈是一种直接、个人的访问，可以深入挖掘
信息，通过阶梯前进的提问，隐蔽探寻受访者的真实想法。
定量研究。定量研究是一种利用结构式问卷将可能的答案以不同的选项形式
体现在问卷中的研究方法。问卷调查的受访对象需具有一定代表性且样本量符合
统计学要求，问卷要符合统计分析规律。本文在专家访谈的基础上，根据发现的
问题与平衡计分卡衡指标设计的需求，设计调查问卷，将基层员工的反馈纳入平
衡计分卡的体系设计。
实地调查研究法。通过对福建 W 医院的文件、资料及人员进行访谈调查，
重构福建W 医院的愿景战略，确立平衡计分卡的维度和行动方案。
统计分析法。通过对问卷调查的结果进行统计分析，提炼出问卷中隐含的信
息。
调研采用深度访谈与问卷调查相结合的研究方法，采集定性结果与定量数
据，加以综合分析。深度访谈使得研究人员能够采集到关于问题的全面信息，了
解当事人对问题的看法，并深入探索背后的原因与动机。深度访谈的结果可以辅
助研究人员进行调查问卷的设计，使得问卷的设计更加合理和精准。问卷调查的
结果可收集相关用户的信息与观点，加以分析得出隐蔽信息。
1.3 相关概念界定
1.3.1 民营医院
中国民营医院出现于上世纪 80年代，多由私人诊所发展壮大或民间资本参
与公立医院改制而来。有学者称“民营医院”是中国的特有词汇，但笔者认为我
国所称“民营医院”其实与国外所称“私立医院（private hospitals）”相同，从
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内涵来看，均是指由民间资本或社会资本（含外资）开办的，经济类型为国有和
集体以外的医院，有明晰的私有产权，在我国以营利性机构为主导，少数为非营
利机构，可享受政府补助。在我国，人们通常所称的“私立医院”实际上是指民
营医院中的营利性医院，这与国外的定义有所差别。
在我国，医疗卫生机构的登记注册类型被划分为公立和非公立医疗卫生机
构。相应地，医院即被划分为公立医院与非公立医院（也就是我们所说的民营医
院），所以我国按所有权将医院划分为公立医院、营利性民营医院（即人们通常
所说的私立医院）和非营利性民营医院。其中，公立医院是指经济类型为国有和
集体的医院，由国家或各地政府出资，并纳入财政预算管理的医院。
在我国，公立医院与民营医院主要存在以下四个方面的区别：
第一，资金来源不同，民营医院的资金来自于创业者个人或社会投资方，公
立医院则为国家或地方有关部门；
第二，管理体制不同，民营医院实行企业化管理，上至院长、下至员工均为
聘用合同制，从管理体制上确保人员配置合理化、潜能发挥最大化、社会效益最
佳化，而公立医院则实行编制管理；
第三，经营方式不同，民营医院可根据病人需求和医疗市场的变化，及时调
整服务项目和服务价格，让病人得到更好的服务和更多的实惠，公立医院的经营
只能完全遵照各级卫生行政部门的规定，科室的建立及价格的变动都必须由其他
相关部门核批；
第四，税收政策不同，营利性民营医院医疗服务价格放开，参照企业标准，
依法自主经营，按规定交纳各项税费，非营利性民营医院享受国家规定的税收优
惠政策，公立医院则不承担纳税义务，采用财务收、支两条线，进入国家财政预
算体系，享受财政补贴。
因此，相比公立医院，民营医院更加注重经济效率的增长。目前，公立医院
仍是中国医疗服务体系的主体，虽然民营医院在数量上已与公立医院比肩，但就
体量而言，还远远不足。截止 2015 年 8 月，民营医院的数量已达到医院总数的
50%，但服务量仅达到总量的 11%。
1.3.2 非营利性医院
营利组织与非营利组织的划分依据为组织的运营目标，非营利组织是指不以
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营利为目的的组织，营利组织则是以营利为目的。此“营利”非彼“盈利”，
这里的“营利”是指组织创办的初衷、动机是谋求利润，也可当“牟利”讲；而
“盈利”说的是组织的经营成果，收支相减后的利润。所以说，“营利”是以赚
钱为目的，但未必赚到钱，“非营利”不是以赚钱为目的，但未必不赚钱。
《中国卫生统计年鉴》 给非营利性医疗机构所下的定义是为社会公众利益
服务而设立运营的医疗机构，不以营利为目的，其收入用于弥补医疗服务成本，
实际运营中的收支结余只能用于自身的发展，如改善医疗条件、引进技术、开展
新的医疗服务项目等；营利性医院是指为获取经济利益、追求利润最大化而创办
的医疗机构，医疗服务所得收益可用于投资者经济回报。
非营利性医院与营利性医院的本质区别在于分配方式的不同，营利性医疗机
构盈利后，投资者对税后利润可以分红，非营利性医疗机构不以赚钱为目的，但
为了扩大医疗规模，也可适当盈利，但这种盈利只能用于自身发展，不能分红。
我国规定政府不得举办营利性医疗机构，因此，我国的公立医院都属于非营利性
医院，民营医院需要在充分权衡税收优惠与盈利分配的利弊后，进行决定营利性
与非营利性的选择。
1.3.3 绩效评价相关概念
在现有的各类教科书或相关的学术著作中，经常把绩效考核、绩效评价、绩
效评估等概念混为一谈。总的而言，绩效评估、评价和考核都属于绩效评价体系
范畴，利用评估方法和理论，依据组织的目标，制定考核标准、内容和程序，最
后得到对于目标的最终评价。之所以很多学者都将其互用，是因为随着企业管理
的发展，这几个概念的内涵和外延上都有很多的重叠，导致使用过程的混乱。
绩效考核最早起源于英国，是为了提高政府的工作效率，实施奖励与升降而
发明的。后来，在此基础上发展成了传统的绩效考核制度，主要以工作实绩作为
考核内容，同时对德、能、勤、绩进行全面考察，并根据工作实绩的优劣决定员
工的奖惩和晋升。因此，传统的绩效考核仅仅是根据考核者的总体印象对员工进
行评价，没有考核标准与目标，考核的目的也仅仅是作为员工奖惩、晋升的依据。
随着企业管理的发展，绩效考核的内容更加丰富，常见的绩效考核方法包括
BSC、KPI 及 360 度考核等。
绩效评估的概念也是从绩效考核发展而来的，主要强调在绩效考核中所运用
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的评估方法与评估标准，因此，常常被用来表达与绩效考核相同的意思。
本文所论述的绩效评价是在组织战略的引领下，运用科学的评价程序和方
法，对评价对象的工作能力、工作业绩进行定期和不定期的考核和评价。与绩效
考核相比，绩效评价更加侧重组织战略的落地。完整的绩效评价体系包括以下八
个步骤：明确企业战略目标→确定部门 KPI→确定员工 KPI→制订绩效计划→绩
效辅导→绩效评价→绩效反馈→评价结果的使用。
因此，本文的研究内容仅涉及绩效计划中评价指标体系的设计，不对评价指
标的权重进行深入研究，因为绩效评价指标权重的确定方法有很多，有些理论方
法在实践中实施起来比较困难，实施效果也不佳，目前使用最广泛的就是德尔菲
法，因此指标权重的确定应该由医院管理者与专家学者一起探讨决定。
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第 2 章 国内外研究现状
2.1 医院绩效评价研究现状
医院绩效是指医院的业绩和效率，是医院经营和管理状况的客观反映。医院
绩效评价是通过科学、合理的评价方法，对医院的服务效率和经营效益做出客观、
正确的评价。在组织战略的引领下，通过客观、公正的绩效评价，引导医院强化
服务意识，提高患者治愈率、降低风险，加强内涵建设，实施科学管理，促进社
会效益与经济效益的不断提高。多年来众多医院管理者积极探索新的科学、实用
的医院绩效评价体系，并取得了一定的成果，为医院推行科学管理、提高效率起
到了重要作用，但从目前医院管理的实际情况看，还不尽完善，有的指标已显陈
旧，有的尚未形成评价指标体系，有的指标体系过于庞大，不利于操作。因此，
有必要借鉴国内外的理论和实践，为本文的研究提供方向性指导。
2.1.1 国外关于医院绩效评价的研究
美国于 1917 年率先展开对医院的评审工作，成立了一个鉴定机构专门负责
提高医院质量，评审结果也得到了政府的认可。Counte 等人（1995）改进了医
院绩效考核，提出了全面质量管理理念[1]。Roemer（1996）通过以中层管理人员
为例，开发出一种综合性的工作与能力评价工具[2]。Dancer 等人（1997）认为绩
效评价的目的不是惩罚，而是用以促进员工成长与发展[3]。Mathews（2000）的
研究表明在对员工进行评价时，同级评价比自我评价更客观，同时通过比较绩效，
能够找出自己与同级同事之间的差距与不足[4]。Griffith 等人（2002）建立了一套
针对医院员工、中层管理人员和高层管理者三个层面的美国医院绩效评价指标体
系[5]。Turpin 等人（2005）通过 PAI 模式检验了医院绩效评价指标的设置是否
合理[6]。Inamdar 等人（2005）从经济学的角度分析，绩效评价的指标需要通过
绩效管理适时进行调整，并且他提出平衡计分卡可以将医院的管理者、员工和患
者有机结合，实现医院公益性与盈利性的统一[7]。Kaczmarek（2007）提出跟踪、
汇编和报告医院供应链的性能情况有利于医院绩效的提高和其它功能的实现[8]。
Deshpande（2008）研究表明美国的绩效评价分为内、外两部分。内部绩效
评价主要是关注资源的利用率和医疗服务的有效性，而外部绩效评价更加注重股
东价值的回报率[9]。Bowser 等人（2010）提出应将员工素质作为绩效评价的基
础，主要考核员工能力，不仅看以往表现的能力，还应重视员工潜在的发展能力
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